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Resumen: La gestion ambiental sustentable aln no es adecuadamente valorizada en los
medios de hospedaje. El objetivo de este estudio es mostrar la importancia del Procedimiento
Operativo Estandarizado (POE) de regiduria de pisos en la reduccion de los impactos ambientales
de los medios de hospedaje. EI POE de regiduria de pisos fue implementado en diez
establecimientos localizados en la regiéon metropolitana de Porto Alegre (RS). La primera etapa del
método fue de observacion directa y la segunda de observacion participante. Se diagnosticaron los
diez establecimientos en base al consumo de agua, energia y generacion de residuos. Se focalizo
en las relaciones con los proveedores y en la implementacion de politicas ambientales. Se analizé la
eficacia del Procedimiento Operativo Estandarizado (POE) relacionada con las intervenciones en las
mismas variables, por medio de la organizacion de las actividades de los equipos de regiduria de
pisos de los emprendimientos hoteleros en base a la administracién cientifica. Los resultados
permiten concluir que las acciones ambientalmente sustentables en los diez hoteles aln son
limitadas, y con la implementacion del Procedimiento Operativo Estandarizado (POE) hubo mejoras
en el desempefio de las actividades del sector con una sensible reduccion del consumo de energia 'y
agua y de la generacion de residuos. Se recomienda que los gestores implementen politicas de
gestion ambiental en los medios de hospedaje e inviertan en programas de valoracion de los

profesionales de regiduria de pisos.
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Abstract: Standard Operating Procedure for House Keeping and Sustainable Environmental
Management in Hotel Industry. Sustainable environmental management is still not adequately
appreciated in lodging facilities. The aim of this study is to show the importance of the Standard
Operating Procedure (SOP) for housekeeping and floor supervising in reducing the environmental
impacts of lodging facilities in Hotel Industry. The SOP for housekeeping and floor supervising was
implemented in ten hotels located in the metropolitan area of Porto Alegre, capital of Rio Grande do
Sul state (Brazil). The first step of the method was direct observation, and the second step was
participant observation. Diagnosis was made of the ten establishments, based on water
consumption, energy and waste generation. The relationships with suppliers and implementation of

environmental policies in the management of hotels were also checked. The analysis focused the
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effectiveness of the Standard Operating Procedure (SOP) related to interventions in the same
variables through the organization of activities of the staff of the hotel enterprises based on scientific
management. The results allow concluding that environmentally sustainable actions in the ten hotels
are still limited, and with the implementation of Standard Operating Procedure (SOP), there have
been improvements in the performance of activities of housekeeping and floor supervising sector
with significant reduction of energy consumption, water and waste generation. It is recommended
that managers implement environmental management policies in the lodging facilities and invest in

professionalization of the sector.

KEY WORDS: tourism, hospitality, SOP, house keeping and floor supervising, sustainability.

INTRODUCCION

La hoteleria como parte de la cadena productiva de servicios de turismo es uno de los sectores
gue generan impactos sobre el medio ambiente por medio del consumo de agua, de energia y de
generacion de residuos. Los procedimientos buscan orientar a los gestores de las empresas del

sector de hoteleria y turismo y concientizar sobre la sustentabilidad ambiental.

El objeto de estudio es el sector de regiduria de pisos (RP) del hotel, que es responsable por la
conservacion, mantenimiento y limpieza del emprendimiento hotelero. La gobernanza puede ser
dividida en: 1) servicios generales de mantenimiento y limpieza de las areas comunes y sociales,
internas y externas del hotel; 2) lavanderia y guardarropas del blanco del hotel y la ropa de los
huéspedes; 3) mantenimiento de las areas hidraulica, eléctrica y carpinteria; y 4) area de las
mucamas que son responsables por el mantenimiento, limpieza y orden del principal producto

ofrecido en el medio de hospedaje, la habitacion.

La relevancia y la originalidad del estudio se justifican en razén de la gran falta de trabajos sobre
la gestion de la hoteleria y la gestién de los impactos ambientales de la actividad hotelera. En las
Ultimas cinco ediciones de la revista Estudios y Perspectivas en Turismo no se encuentran
publicaciones cientificas especificas sobre la gestion ambientalmente sustentable interna de los

establecimientos hoteleros.

El Procedimiento Operativo Estandarizado (POE) desarrollado para la investigacién contempla la
importancia del servicio del equipo del sector de RP para la gestion ambientalmente sustentable en
hoteleria. En ese sentido, se cuestiona si los gestores hoteleros que forman parte del trade de
turismo, ejercen practicas sustentables en los medios de hospedaje, aplicando conocimientos y
buscando tecnologias eficaces para sus emprendimientos. Ademas se investigan los beneficios y
ventajas del Procedimiento Operativo Estandarizado de gobernanza (POE) en términos de reduccion

de los impactos ambientales de un medio de hospedaje.
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El objetivo general del estudio es mostrar la importancia del Procedimiento Operativo
Estandarizado (POE) de RP en la reduccion de los impactos ambientales de los medios de
hospedaje. Para cumplir el objetivo general se establecieron los siguientes objetivos especificos: 1)
destacar el papel del equipo del sector de RP en hoteleria; 2) describir la estructuracion y el
Procedimiento Operativo Estandarizado (POE) del sector de RP; 3) verificar la gestion del consumo
de agua, energia, manejo de residuos, la relacién con los proveedores y la implementacién de una

politica ambiental en los hoteles en analisis.

Las hipotesis del estudio son: 1) los hoteles en analisis no implementan suficientes acciones y
practicas ambientalmente sustentables por medio de gestiones competentes de sus sectores de
gobernanza; 2) los procedimientos operativos del equipo que constituye la RP adn no son
plenamente adecuados a los métodos de la administracién cientifica en hoteleria; 3) el
Procedimiento Operativo Estandarizado de RP (POE) es un método eficaz de gestion ambiental
sustentable en hoteleria por medio de la reduccion del consumo de agua y energia, del control de la
emision de residuos, de la relacion con los proveedores de productos biodegradables y de la

implementacion de politicas ambientales sustentables.

En base a los estudios realizados sobre la tematica de la investigacién el marco teérico del
articulo aborda practicas de sustentabilidad ambiental en turismo y en hoteleria, flujo operativo en

los medios de hospedaje, administracién cientifica y gobernanza en hoteleria.

La investigaciébn es de naturaleza cualitativa y exploratoria. El Procedimiento Operativo
Estandarizado (POE) de gobernanza fue implementado de octubre de 2010 a noviembre de 2011 en
diez establecimientos hoteleros localizados en la regién metropolitana de Porto Alegre, capital del

estado de Rio Grande do Sul.

El método se llevé a cabo en dos etapas, observacion directa y observacion participante. En la
observacion directa se diagnosticaron los diez establecimientos considerando el control de las
variables agua, energia y residuos, y se verificd la relacion con los proveedores certificados
ambientalmente y la implementacién de una politica ambiental en la gestion de los hoteles. En la
observacion participante se analiz6 la eficacia del Procedimiento Operativo Estandarizado (POE) en
relacion a las mismas variables por medio de la organizacion de las actividades de los equipos de

RP de los emprendimientos hoteleros.
PRACTICAS DE SUSTENTABILIDAD AMBIENTAL EN TURISMO Y HOTELERIA

El turismo sustentable involucra los aspectos socioculturales de la comunidad local y la
participacion de los emprendedores en las acciones de su desarrollo (Griin, 2005; Abreu, 2001;

Pelicioni & Philippi, 2005). La ecologia, precursora de la educacion ambiental, fue responsable del

equilibrio de los ecosistemas pero no impidid que hubiera dafios (Ross, 2001; Waldman & Scheider,
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2003; Seabra, 2008). Por esto la sociedad debié encontrar medios de cambio de comportamiento

para equilibrar nuevamente el ecosistema (Ochoa & Serra, 2005; Giesta, 2009).

El 4° Informe de Evaluacion del Panel Intergubernamental de Cambio Climatico (IPCC)
muestra la evolucién climatica hasta 2100 y destaca que el actual cambio del clima de la Tierra

impone nuevas estrategias de adaptacion (Avila, 2007).

Aunque analistas como Lomborg (2007) consideren excesivas las preocupaciones por el
calentamiento global y el derroche de billones de dolares americanos gastados para
controlarlo, en vez de combatir el hambre y la miseria que asolan a la mayoria de la poblacién
del planeta, las empresas que se adaptan a las exigencias de la sustentabilidad ambiental han
conquistado ventajas en cuanto a imagen y lucro. Las politicas de preservacion de la naturaleza
como atractivo turistico agregan valor a los productos y servicios y potencian diferenciales de

competitividad de las empresas de turismo, entre ellas la hoteleria (Lemos, 2000; Veiga, 2010).

De acuerdo con Ruschmann (1997: 21) la fase del turismo de masas a partir de la década de
1950 hasta las décadas de 1970 y 1980 fue el periodo mas critico y devastador y se caracteriza por
el dominio brutal del turismo sobre la naturaleza y sobre las comunidades receptoras. Ademas de
que el turismo de masas perjudica al medio ambiente, también el turismo de negocios es un
segmento a tener en cuenta por estar en constante crecimiento y ser responsable por buena parte

del movimiento del sector (Boyer, 2003).

Swarbrooke (2000) enumera una serie de impactos negativos del turismo, desde la necesidad de
grandes extensiones de tierras para infraestructura y equipamientos, hasta el derroche y el uso
intensivo de recursos y energia. El turismo ambientalmente sustentable ha influenciado los

estandares de los servicios de los emprendimientos hoteleros (Cooper, 2001; Braga, 2006).

El Consejo Brasilefio para el Turismo Sustentable (CBTS) establecio siete principios de turismo
sustentable: 1) respetar la legislacion vigente; 2) garantizar los derechos de la poblacion local; 3)
conservar el ambiente natural y su biodiversidad; 4) considerar (reconocer y respetar) el patrimonio
cultural y los valores locales; 5) estimular el desarrollo social y econémico de los destinos turisticos;
6) garantizar la calidad de los productos, procesos y actitudes; y 7) establecer una planificacion y
gestién responsable (Ministério do Turismo, 2011). La actividad de turismo debera respetar las
cuestiones sociales y econdmicas de las localidades, las necesidades de los turistas y la

preservacion del medio ambiente.

Para Giesta (2009: 205) las empresas deben implementar la planificacion y definicion de los
objetivos que tengan en cuenta una dimension social y ecolégica complementaria de la dimension
econOmica proyectada. Eso significa considerar todas las posibilidades para minimizar los impactos

negativos sobre el medio ambiente (Abreu, 2001).
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La gestiébn ambiental en emprendimientos hoteleros a primera vista puede parecer un tanto
utépica. Las actividades productivas de la hoteleria podran basarse en el concepto de P+L,
produccion mas limpia. Por ejemplo, en el sector de RP cuyas caracteristicas son favorables a estas
préacticas, puede reverse el cambio de toallas y sabanas con el consentimiento del huésped. Todas

estan adecuadas a las exigencias econdmicas y financieras del emprendimiento (Costa, 2002).

La disminucion del consumo de agua, energia y productos quimicos para higiene contribuye a
reducir los impactos sobre el medio ambiente. Las pequefias actitudes pueden proporcionar grandes
beneficios a las industrias y poblaciones urbanas, como las principales responsables de lo que

algunos autores llaman perturbaciones ambientales.

De acuerdo con Abreu (2001) las cuestiones ambientales que estan de moda en las empresas
pero que aparecen timidamente en los medios de hospedaje son: 1) marketing verde; 2)
certificaciones como 1SO, Leed y sellos de calidad; 3) programas y acciones ambientales como
reciclado y reutilizacion; 4) gestion ambiental estratégica, desde las relaciones con los proveedores
hasta las relaciones con los clientes; 5) sistemas de control de la contaminacion y del consumo de
agua y energia; 6) tecnologias limpias de produccion; y 7) ecodisefio de emprendimientos hoteleros

planificados y construidos de forma ecol6gicamente correcta.

Para Swarbrooke (2000) el hospedaje, en el contexto del turismo sustentable, se fundamenta en
cuatro principios: estructura, gerenciamiento operacional, gerenciamiento de recursos y
abastecimiento. EI mismo autor (2000: 22) argumenta que la industria hotelera ha mantenido su
enfoque en “temas verdes”, en vez de ampliar su visibn abarcando el concepto de turismo

sustentable.

Es importante vislumbrar todo el contexto ambiental para que los medios de hospedaje puedan
adecuarse a las politicas sustentables. En las actividades productivas se verifica que la
preocupacion radica fundamentalmente en las cuestiones operativas, en detrimento de aquellas
implicadas en el desarrollo de nuevas unidades o de practicas de gerenciamiento de recursos

humanos (Guerrier, 2000).

Los “temas verdes” aislados, sin real fundamentacién, sin cufio ambiental auténtico o sin un
trabajo de educacion ambiental interno en los hospedajes, no contribuyen de manera expresiva y
encubren los problemas reales. Asi, esta investigacién se basé en los conceptos aplicados a
estudios de caso en hoteles, cuyos gestores reconocen la importancia de las practicas

ambientalmente responsables.
El sistema de gestién de los medios de hospedaje debe fundamentarse en una planificacion

adecuada basada en politicas sustentables. La politica de sustentabilidad debe proporcionar al

emprendimiento un andlisis criterioso de la estructuracion ambiental, econémica y sociocultural,
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incluyendo el compromiso de los gestores y los colaboradores. La direccion debe asegurar recursos
y viabilizar la implementacion de cursos de calificacion profesional, de tecnologia y de infraestructura
(Davies, 2002; ABNT, 2006).

La planificacion y la gestion deben cumplir los objetivos y metas por medio de la implementacion,
operacion, registros, monitoreo y analisis criticos de forma constante (ABNT, 2006). Para que los
emprendimientos hoteleros puedan viabilizar los proyectos y programas que buscan proteger el
medio ambiente, el primer paso es hacer que los colaboradores entiendan la importancia de esas

iniciativas y sus beneficios para la calidad de vida, interna y externamente al hotel.

Entre las practicas mas comunes de gerenciamiento operativo estan la economia de energia y el
reciclado del agua. Son importantes iniciativas con significativos resultados. El reaprovechamiento
del agua de duchas y lavabos para la limpieza de las areas externas como veredas, garajes y

jardines reduce el consumo y el derroche de agua potable.

Abreu (2001) y Gongalves (2004) identifican tecnologias que reducen el impacto negativo de los
hospedajes sobre el medio ambiente: sensor de proximidad que enciende y apaga las luces de
acuerdo con el movimiento; tarjeta de acceso al elevador, a las habitaciones y de liberacién de la red
eléctrica; lamparas econdmicas; sistema de apoyo de energia solar; y sistema de apoyo de energia

edlica.

Los productos quimicos son fundamentales en la operacién del hotel. El sector de gobernanza,
responsable de la limpieza y mantenimiento del emprendimiento los utiliza constantemente en las
habitaciones, las areas sociales, las areas de circulacion de los empleados, la lavanderia y las areas

externas. Los productos deben ser certificados y biodegradables (Dias, 2000; Martin, 2004).

La reduccion de residuos, gran desafio para los emprendimientos hoteleros, se realiza por medio
de programas y acciones de los cuales todos los colaboradores deben participar (Donaire, 1999;
Gongcalves, 2004). Se citan los siguientes ejemplos: uso de papel reciclado, reutilizaciéon de papeles;
recoleccion selectiva por parte de los huéspedes; recoleccion selectiva por parte de los
colaboradores; uso de envoltorios reaprovechables; elementos de perfumeria en displays; destino

adecuado de materiales y reduccion del lavado de ropa (Ferrari & De Conto, 2003).

El uso de dispositivos de liberacion de luz aliado al sistema de apertura de puertas de las
habitacionales y las areas de circulacion de huéspedes y empleados, asi como la substitucion de las
lamparas comunes por lamparas econémicas ahorra energia. La captacion de energia edlica y el
calentamiento del agua a través de placas solares también son formas ecolégicas de utilizacion de
los recursos. Al mismo tiempo en que estas acciones son ecolégicamente correctas contribuyen a

reducir los costos del hospedaje (Ricci, 2002; Silva, 2007).
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FLUJO OPERATIVO EN LOS MEDIOS DE HOSPEDAJE

El flujo operativo representa el proceso de actividades realizadas en el medio de hospedaje.
Cada una de las gerencias es responsable de su sector y corresponsable de otros sectores. El
sector de hospedaje se divide en recepcion y RP, que actian en conjunto con el sector
administrativo-financiero. La interconexibn es necesaria para el buen funcionamiento de la
organizacion (Cavassa, 1995; Castelli, 2003; Ismail, 2004; Martin, 2004).

Para las principales actividades en un hotel se utilizan inputs, recursos como agua, energia, gas,
alimentos, bebidas, gases de refrigeracién, embalajes, material de limpieza, ropa de cama y mesa,
papeles y tintas. Los outputs son generados por el flujo de atencién del hotel y muchas veces son
arrojados directamente al medio ambiente sin el tratamiento adecuado. La preocupacién por los
residuos generados por el emprendimiento hotelero forman parte de la concientizacion ecolégica de
todos los colaboradores y debe involucrar a los huéspedes por medio de indicaciones en carteles y

exhibidores en las habitaciones y en las areas de circulacion social.

El sector de RP es responsable de la limpieza de las habitaciones, las areas sociales y las areas
internas, de los servicios generales, el servicio de lavanderia y el mantenimiento del hotel. Estas
actividades son realizadas por mucamas y valets. El servicio de mucama en un hospedaje se
diferencia por la hospitalidad. Considerando las normas del hotel y las competencias de las
mucamas se pueden entender las necesidades de los huéspedes en relacibn a su habitacion
(Martin, 2004). El ciclo de la hospitalidad se completa cuando el servicio del sector de RP participa
del proceso de atencion al huésped. Esto es un factor de diferenciacion de los hoteles. Si el contacto
del servicio de RP con el servicio de recepcion es mas cercano, el cliente conoce quien cuida de su

habitacion y sus necesidades son respetadas.

El huésped puede colaborar de muchas formas sin cambiar la rutina de su periodo de
hospedaje. En muchos hoteles existen indicadores en las habitaciones para separar la basura,
ademas de exhibidores informativos sobre el cambio de toallas y sabanas segin se demande para
ahorrar energia eléctrica (Martin, 2004). Pero es preciso que los colaboradores entiendan y respeten
las decisiones de los huéspedes. Existen huéspedes que no estan dispuestos a participar en el
programa ambiental propuesto porque no quieren o porque el mismo no los sensibiliza

suficientemente.

Muchos emprendimientos hoteleros estan invirtiendo en la concientizacién ambiental de los
colaboradores por medio de cursos de capacitacién y charlas sobre tematicas ambientales. Un
ejemplo es el programa 4 R que consiste en reducir, reutilizar, reparar y reciclar. Reducir se refiere a
adquirir o comprar sélo aquello que sea realmente necesario y al comprar tratar de reducir los
envoltorios. La reutilizacion se refiere a las bolsas plasticas, libros, ropas, etc.; disminuyendo la

cantidad de objetos que podrian descartarse. Reparar en el caso de las averias de
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electrodomésticos y aparatos electronicos y la adaptacion del vestuario y el mobiliario a los nuevos

estilos; y reciclar el papel, cartén, plastico, envoltorios, lamparas, pilas y metales.

A través del tiempo las medidas son olvidadas y los programas deben tener continuidad,
motivando actitudes diarias en los colaboradores y huéspedes con avisos, carteles informativos o
notas colocadas en los interruptores y los grifos, recordando apagar las luces y evitar el derroche de

agua.

ADMINISTRACION CIENTIFICA, RP EN HOTELERIA E IMPORTANCIA DE LA MUCAMA

La relacién del sector de RP en hoteleria con las teorias de la administracién contribuye a la
fundamentacion de la investigacién. Para Martin (2004) a comienzos de 1700 en Estados Unidos de
América los viajeros encontraban una hospitalidad semejante a la de sus paises de origen. Habia
hoteles simples, hospedajes rusticos, posadas o residencias particulares, y la actividad de RP se
reducia a armar una cama simple de paja, cuyas sabanas se cambiaban semanalmente.
Paralelamente la administracion profesional y la profesionalizaciéon de RP en hoteleria también
evolucionaron. Martin (2004) propone identificar las grandes escuelas de administracion y las teorias

operativas de RP en los medios de hospedaje.

La escuela clasica de administracion puede ser dividida en dos lineas: la teoria de
administracion, que se centra en la gestiéon de toda la organizacion; y la administracién cientifica,
gue se preocupa por los colaboradores y la eficiencia de la produccion por medio del andlisis del

trabajo. Ambas estan presentes en la gestion de medios de hospedaje.

En la teoria de Henry Fayol (1841 - 1925) el proceso de administracion se caracteriza por cinco
funciones: planificacion, organizaciéon, comando, coordinacién y control. Estas cinco funciones son
indispensables en el sector de RP, independientemente del tamafio y las caracteristicas del

hospedaje.

Frederick W. Taylor (1856 - 1915) complementa la obra de Fayol en base a cuatro principios de
la administracion cientifica: 1) desarrollar para cada elemento del trabajo de un hombre una ciencia
gue sustituya al antiguo método empirico; 2) seleccionar al trabajador cientificamente y capacitarlo y
desarrollarlo, considerando que en el pasado eligié su propio trabajo, capacitdndose a si mismo de
la mejor manera posible 3) cooperar con los trabajadores para asegurar que todo el trabajo realizado
esté de acuerdo con los principios de la ciencia; 4) division igualitaria del trabajo y las

responsabilidades entre la administracion y los trabajadores.
En la administraciéon cientifica asi como en la RP se busca la estandarizacion de la

comercializacién y del procedimiento de las camareras para preparar las habitaciones. La escuela

de la ciencia de la administracién, producto del Taylorismo, también conocida como investigacion de
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operaciones es definida a través de la aplicacion de métodos cientificos en el analisis y solucion de
los problemas de orden administrativo. El procedimiento operacional estandar es un ejemplo de la

aplicacién de esa teoria.

La escuela Behaviorista de Elton Mayo (1880-1949) demostr6 el aumento de la productividad en
el ambito del trabajo a través del desarrollo de habilidades en las relaciones humanas y en otros
métodos. Las dinamicas y actividades que estimulan a los equipos son fortalecedoras porque
desarrollan a los profesionales en los procesos de comunicacion y en el desempefio de sus

funciones.

Lo aspectos de gestion de todas las escuelas mencionadas estan presentes, tanto
operacionalmente como gerencialmente, en las actividades del sector de gobernanza en los medios
de hospedaje. El sector de RP es responsable por toda la planificacion, organizacion, liderazgo de
equipos, direccion y control de operaciones relacionadas con la limpieza, el mantenimiento y la
conservacion de un hotel. La principal funcion de una gobernanta es desarrollar en su equipo el

espiritu de servir.

La preocupacion por los huéspedes y los servicios prestados es tarea del equipo de RP, que
desempefia sus funciones de acuerdo con los objetivos trazados por el emprendimiento y sus
gestores. Para Martin (2004: 3) durante los dltimos 30 afios la profesién de gobernanta ejecutiva
pas6 del ambito del arte al de la administracion cientifica. Las gobernantas eran vistas como

“generales” dentro de los hoteles.

Por tener el mayor nimero de empleados en el equipo y por su antigua severidad con el mismo,
las gobernantas se caracterizaban por su autoridad moral. Durante muchos afios fue comun utilizar
gobernantas en las residencias y su rol era controlar todas las actividades realizadas en la casa,

tanto por los empleados como por los patrones.

La verdadera importancia del sector de RP en hoteleria como colaborador se fundamenta en el
principal producto de venta de un hotel: la habitacién. La mucama es responsable de la limpieza y el
mantenimiento de la misma. Nada seria bueno sin habitaciones limpias, organizadas y listas para
ser comercializadas. Seria inutil el marketing, la publicidad, los paquetes, las tarifas promocionales

y la comercializacion de las agencias, sin habitaciones disponibles.

Un hotel puede funcionar sin gerente o sin gobernanta, pero nunca sin una mucama o un valet.
El rol de ellos es transformar la habitacion en un espacio agradable. Asi como una mucama puede
transformar la habitacion en el lugar sofiado por los clientes, también puede transformarlo en una
pesadilla. Habitaciones mal organizadas, sucias, mal cuidadas, con elementos de limpieza dejados

sobre los muebles, comprometen la calidad de la imagen del hotel y del destino turistico.

399



Estudios y Perspectivas en Turismo Volumen 22 (2013) pp. 391 - 409

La impresion que un turista podra tener en relacién al destino es positiva o negativa de acuerdo
con la calidad del hotel. Muchas veces el hotel compromete al turismo sin que sus gestores sepan
las razones. La calidad en la atencién del huésped, desde la recepciéon, el descanso en las

dependencias del hotel, hasta el check out, puede modificar el sentimiento hacia el lugar visitado.

Cambiar las actitudes y desarrollar la proactividad son desafios que los colaboradores del sector
de RP deben superar. Cada momento es unico dentro de un emprendimiento hotelero. El huésped
de hoy no es el mismo de ayer, y los profesionales de la RP que participan del proceso de hospedaje
de un cliente son cruciales para la calidad de la empresa (Camargo, 2002; Dias, 2002). El huésped
debe sentirse Gnico y aunque todos las habitaciones parezcan iguales, la mucama tiene la

responsabilidad de hacerlas especiales (De La Torre, 2001; Rutherford, 2004).

La rutina de trabajo de la mucama comienza con una reunién con la gobernanta para establecer
las actividades. Cada mucama se encarga de las habitaciones de uno o mas pisos. La ejecucion del
procedimiento operativo estandar es rigurosamente detallada y llevada a cabo, respetando las
prioridades como las habitaciones liberadas de check out, la solicitud de los huéspedes por medio
del aviso de puertas y las solicitudes de la recepcion por medio del mapa de ocupacion y control de
check in. Asimismo el colaborador del sector de RP debe obedecer las normas de buena
convivencia que rigen el emprendimiento hotelero. Para los profesionales del sector de RP la
puntualidad y la asistencia al trabajo son fundamentales, pues cualquier cambio sobrecargara a los
demas colaboradores. Las comidas, el uso del teléfono celular para comunicaciones particulares, las
reuniones entre los colaboradores y las salidas (algunos hoteles permiten salir con el uniforme y

otros no) deben hacerse en los horarios de descanso.

Por las normas y procedimientos del sector de RP el tiempo y los movimientos son programados
para que funcionen como el engranaje de un reloj. Se miden los productos de manera que no falte
pero que tampoco se derroche. La articulacién de los empleados del equipo es fundamental para la
eficiencia del sector. Todas las funciones y atribuciones de la RP siguen el procedimiento operativo
estandarizado de los servicios, denotando caracteristicas del modelo fordista. El procedimiento
estandariza los indicadores de calidad de las habitaciones en la operacionalizacién sistematica del

trabajo de la mucama.

ESTRUCTURACION Y PROCEDIMIENTO OPERATIVO DEL SECTOR DE RP

La RP se estructura de acuerdo con el tamafio y la gestién propuesta por el hotel. Existen
hoteles en donde el sector se conforma so6lo por mucamas y otros donde el cuadro es mas
completo. Para Martin (2004) el organigrama completo del sector de RP posee los siguientes
cargos: 1) gobernanta ejecutiva, responsable del gerenciamiento del sector; 2) revisora de pisos; 3)
mucama lider, responsable de la capacitacion de los nuevos colaboradores y de realizar tareas de

mucama; 3) mucama y valet; 4) servicios generales; 5) repositor de frigobar, que actia segun las
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indicaciones de la mucama; 6) lavandera; 7) planchadora; 8) encargada del guardarropa; y 9)

operario de mantenimiento.

Oliveira (2005) destaca las razones para valorar mas el sector de RP. La primera es la viabilidad
de la venta de las habitaciones, pues el huésped al entrar en ella por primera vez debe percibir que
por alli no ha pasado nadie antes. La fidelizacion del cliente también se atribuye al sector de RP. La
presentacion personal en la atencion es una variable fundamental para la buena impresion causada
en el huésped, pues sera el reflejo de como el hotel trata a sus colaboradores. Oliveira (2005)
explica que la RP debe formar parte del proyecto de marketing del hotel, pues de nada sirve ofrecer

servicios diferentes si lo basico no es de calidad.

La reduccion de los riesgos de contaminacion también es importante. Las enfermedades como la
dermatitis causada por hongos, afecciones respiratorias y dolencias mas graves como la hepatitis B,
pueden ser evitadas con adecuados productos de limpieza. Se indican los productos profesionales o

industriales.

El equipo especializado en la seguridad del hotel y del huésped también puede ser coordinado
por el sector de RP. Cualquier irregularidad o sospecha en los pasillos o dentro de las habitaciones

debera ser comunicada por la gobernanza a la direccion.

Martin (2004) y Oliveira (2005) identifican las actitudes y habilidades de los colaboradores del
sector de RP. Las actitudes son: 1) presentacion personal; 2) postura y ética en la profesion; 3)
relacion con el cliente; 4) relacion entre empleador y empleado; y 5) relacion con los otros sectores
de la empresa. Las habilidades son: 1) limpieza de las habitaciones; 2) limpieza de las éareas
sociales, de equipamientos y de utensilios; 3) rutinas operativas diarias (ROD); 4) rutinas operativas

semanales (ROS); 5) atencién al huésped VIP; y 6) atencién de imprevistos durante el servicio.

La descripcién del Procedimiento Operativo Estandarizado (POE) conforma un documento que
fundamenta las responsabilidades de los profesionales de RP, de acuerdo con las caracteristicas del
hospedaje y sus funciones. La teoria del liderazgo situacional o abordaje contingencial muestra que
no existe un abordaje universal, pues los problemas pueden ser diferentes y requieren soluciones
diferentes (Martin, 2004). Asi, el Procedimiento Operativo Estandarizado debera adaptarse pues en
un medio de hospedaje no existe lo mejor sino lo mas adecuado. El procedimiento ayuda a los
usuarios a alcanzar sus objetivos garantizando homogeneidad y eficacia en la ejecucion y

presentacion de los servicios (Castelli, 2005).
Para Cooper (2001: 364) la estandarizacién tiene como finalidad establecer una calidad uniforme

de servicios y productos; y propicia la comunicacién entre el gestor y el colaborador sobre el proceso

de la actividad a ser ejecutada.
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Para Castelli (2005: 152) la comunicacion en lo que respecta a la transmision de la informacion,
crea un proceso que involucra tres mecanismos: codificaciéon, difusiébn y decodificacién. La
codificacion es la formulacién del procedimiento, de lo que sera transmitido al colaborador. La
difusion es la eleccién de canales, en este caso un documento estandar del medio de hospedaje que
registra todos los procedimientos a ser ejecutados. La decodificacion consiste en la interpretacién

del mensaje, en la lectura que el colaborador hara para realizar la actividad (Castelli, 2005).

Normalmente el procedimiento describe paso a paso cada actividad a ser ejecutada, definiendo
los equipamientos, los utensilios y el tiempo para cada tarea. Todas estas variables dependen Unica
y exclusivamente de la categoria, tamafio y forma de gestion del hotel. Debera existir un
procedimiento diferente para cada habitacién de acuerdo con su tamafio e infraestructura. Los
procedimientos operativos son elaborados por medio del analisis de la estructura del

emprendimiento, los equipamientos y el comportamiento del huésped.

Como ejemplo de la etapa inicial del procedimiento operativo estandarizado se cita: 1) organizar
todo el material para la jornada de trabajo; 2) golpear la puerta de la habitacion (incluso cuando no
esta ocupada); 3) entrar anunciandose: “mucama”; 4) abrir las cortinas y ventanas; 5) verificar el
funcionamiento de todas las lamparas y artefactos; 6) retirar la bandeja si hay; 7) verificar si hay
objetos olvidados, si los huéspedes ya dejaron el hotel; 8) retirar la ropa de cama sucia o usada y
guardar los cobertores; 9) retirar la basura; 10) limpiar el bafio; 11) lavar, secar y reubicar los
ceniceros y vasos; 12) limpiar el interior de los placares y el polvo de los muebles; 13) pasar la
aspiradora; 14) hacer las camas y reponer toallas; 15) reponer si es necesario el material

promocional del hotel; 16) cerrar ventanas y cortinas; y 17) revisar la habitacion y cerrar la puerta.

ANALISIS DE LOS MEDIOS DE HOSPEDAJE E IMPLEMENTACION DEL PROCEDIMIENTO
OPERATIVO ESTANDARIZADO (POE) DE RP

Para la observacion directa de los hoteles basados en el Procedimiento Operativo Estandarizado
(POE) se eligieron establecimientos de categorias establecidas por el Instituto Brasilefio de Turismo
(EMBRATUR) y por la Regulacion y Matriz de Clasificacion de Medios de Hospedaje y Turismo de
1998 del Instituto Nacional de Metrologia (INMETRO).

De los diez emprendimientos contemplados en la investigacién, seis eran de categoria
econdmica, tres eran de categoria ejecutiva y uno era de categoria lujo superior. Los hoteles de lujo
superior y ejecutivos tenian 120 UH, y los hoteles de categoria econémica tenian 90 UH. Los
establecimientos se localizan en la region metropolitana de Rio Grande do Sul (Porto Alegre,

Canoas, Novo Hamburgo, Sdo Leopoldo y Campo Bom).

Los gestores de los hoteles aceptaron las condiciones de la investigacién y la propuesta de que

se hiciera un reconocimiento del emprendimiento hotelero, abarcando las areas sociales, las areas
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comunes y las unidades habitacionales, por medio de la presentacién de los colaboradores y sus
respectivas funciones. La actitud de los gestores de aceptar las condiciones mostré el interés de los
mismos por mejorar la calidad de los procedimientos operativos y aumentar los beneficios, tanto en

el ambito organizacional interno como en el medio ambiente.

El trabajo de campo fue realizado en el periodo de octubre de 2010 a noviembre de 2011 en dos
etapas. La primera etapa consistio en el diagnostico de los diez medios de hospedaje, observandose
la actuacién del sector de gobernanza. Los aspectos observados fueron: consumo de agua,

consumo de energia, contratacion de proveedores, emision de residuos y politica ambiental.

Para poder evaluar la efectividad de las acciones y de los programas ambientalmente
responsables en los emprendimientos hoteleros en base a los principios de la responsabilidad
ambiental, los gestores de los medios de hospedaje acompafaron todo el proceso de aplicacion del

diagnéstico con la participacion de los colaboradores del sector de RP.

En relacion al ahorro de agua en todos los hoteles, el cambio de ropa de cama segin la
demanda del huésped era la practica mas comun. Al huésped que permanece mas de un dia le
cambiaran las sabanas cada tres dias. En ningln hotel se observé la existencia de control de agua
en las duchas. Ningln hotel mantenia un sistema de tratamiento de residuos liquidos con
recoleccion del agua de las duchas y los inodoros en forma separada. Tampoco se verificaron filtros
y reaprovechamiento de agua para los sanitarios. Los efluentes de los sanitarios eran recolectados
en pozos sépticos, y una ventaja que se constatd fue que no se utilizaban productos que

perjudiguen la digestion de las bacterias que tratan ese residuo.

La recoleccion selectiva de residuos era realizada en cinco hoteles y generalmente estaba a
cargo del organismo o secretaria especializada de la prefectura municipal, diariamente o tres veces
por semana. En algunos hoteles una parte era llevada directamente a los depésitos publicos por los

propios gestores.

En sélo tres hoteles se constaté que se orientaba a los clientes en relacion a la reduccion de
residuos por medio del uso correcto de los basureros en las habitaciones (separando organicos de
secos). En todos los hoteles los colaboradores del sector de gobernanza se encargaban del manejo
de los residuos secos. Otro ejemplo de reutilizacion de material fue el uso de envases pet para

almacenar los productos de limpieza.

Las medidas que se detallan a continuacion tienden a reducir los costos y la energia: lamparas
bajo consumo en las habitaciones (en todos los hoteles), sensores de presencia en los pasillos que
apagan la luz cuando no hay movimientos, y fotocélulas que controlan el uso de luces en las areas
externas (en siete hoteles). El calentamiento del agua de las duchas por medio de colectores solares

y el almacenamiento en depdsitos térmicos no se observé en ningun hotel.
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En relacion a los proveedores, en dos hoteles la mayoria de los productos de limpieza era
biodegradable, con sellos y certificaciones; y en los otros ocho la mayor parte de los productos no
era biodegradable. Para higiene personal se utilizaban elementos individuales como jabones,
champuis y acondicionadores en frascos. En ningin hotel se usaba papel reciclado para
anotaciones, pero todos emitian factura electrénica por triplicado para reducir la cantidad de papel

impreso.

La gran mayoria de los colaboradores de los hoteles era de la misma ciudad y muchos llegaban
al trabajo en colectivo, bicicleta o caminando. En cinco hoteles habia servicio de transfer para los

huéspedes.

Las mucamas del sector de RP fueron observadas en el ingreso al hotel, la firma del libro de
llegada, la entrega de las llaves maestras de los pisos, el vestuario, la realizacién de las tareas y la
salida del trabajo. En cinco hoteles la firma del libro se hacia en la recepcién. El recepcionista
entregaba las llaves maestras de los pisos y las mucamas se dirigian al vestuario donde se ponian
el uniforme para comenzar el trabajo. En todos los hoteles las mucamas respondian a las 6rdenes
de la mas antigua y hacian lo que cada una creia correcto. Las actividades no estaban
estandarizadas y nadie controlaba la realizacién de las tareas. Casi no se verificaron grupos

especificos de gestién y control ambientales formados por colaboradores del sector de gobernanza.

Durante la observacion participante se acompafié la implementacién del Procedimiento
Operativo Estandarizado en los hoteles observados en la primera etapa, en base a las nuevas
propuestas de las practicas ambientales y de la hospitalidad en hoteleria y turismo. La
implementacion del POE se fundamenté en cinco variables clave: reduccion del consumo de agua,
reduccién del consumo de energia, contratacion de proveedores ambientalmente responsables,

control de emisién de residuos y politica ambiental.

Cada accién fue discutida y evaluada por todos los participantes de las reuniones. Se destacé el
rol imprescindible de la mucama en el hospedaje. Todas las mucamas junto con los gestores de
cada hotel se comprometieron a seguir las etapas del Procedimiento Operativo Estandarizado y a
discutir las practicas ambientales sustentables. Las etapas fueron estructuradas considerando todo
el proceso del POE, desde vestirse adecuadamente para la actividad hasta organizar el material

para el siguiente turno y la salida.

Con la estructuracion del Procedimiento Operativo Estandarizado (POE) en el sector de
gobernanza, la organizacién del guardarropa y la lavanderia aument6 visiblemente la funcionalidad.
Uno de esos beneficios fue que los colaboradores comenzaron a retirar la ropa de cama de la
lavanderia (no en el guardarropa) llevandola directamente a las habitaciones. El Procedimiento
Operativo Estandarizado redujo el tiempo de preparacion de las habitaciones. Como indicadores

cuantitativos y representativos de los resultados del POE de gobernanza, se constatdé el ahorro
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mensual de agua y energia en una media de 15% a 20% en todos los hoteles.

RECOMENDACIONES ADICIONALES SOBRE LA IMPLEMENTACION DEL PROCEDIMIENTO
OPERATIVO ESTANDARIZADO

El Procedimiento Operativo Estandarizado en el sector de RP abarca la implementacion,
operacion, verificacion, monitoreo, acciones correctivas y analisis critico. Puede ser iniciado en
cualquier momento, pero en el proceso es fundamental el interés y la decision de los gestores del

emprendimiento.

Méas alld de las préacticas ambientalmente sustentables, el emprendimiento debe tener
herramientas de control de las acciones y sus resultados. En cuanto a las responsabilidades, todas
las funciones deben ser definidas y documentadas en el organigrama de la empresa. Los requisitos
de las normas brasilefias (NBRs) para la reglamentacion del sistema de gestion ambiental

sustentable son referenciales muy importantes.

En la contratacion de los colaboradores se debe dar preferencia a las personas que residen
cerca del emprendimiento o que pueden desplazarse adecuadamente. La calificacion ambiental de
los colaboradores debe contemplar programas de capacitacion y charlas con organizaciones y
profesionales reconocidos. Normalmente, los colaboradores perciben y comprenden las acciones
ambientales propuestas, y valoran y se motivan con la participacién en cursos y charlas. Las
mucamas deben ser incentivadas a participar de todo el proceso de implementacion del POE. En
cuanto a los huéspedes, se pueden percibir resistencias en la adhesion a los programas pero se

debe seguir trabajando para motivarlos al cambio de actitud.

El huésped aunque no esté entrenado participa de forma indirecta en la preservacion del medio
ambiente, sin que se altere su rutina en el hotel. En el momento en que acepta el cambio de
sdbanas y toallas cada tres dias contribuye al ahorro de agua y productos quimicos. El uso de
productos adecuados en la limpieza de las habitaciones también reduce la cantidad de agua a
utilizar. El sistema de calentamiento de agua puede instalarse por medio de una valvula de presion

controlando el flujo por minuto y evitando el derroche.

El hotel debe tener un sistema de tratamiento de emision de efluentes y de separacion de
residuos sélidos. Al recolectar los residuos del bafio la mucama debe usar guantes y separar la
basura organica de la seca en bolsas apropiadas. Los productos utilizados en la limpieza del hotel
deben estar envasados en bidones retornables y para el uso por parte de las mucamas se los
colocara en envases pet (plasticos de tereftalato de polietiieno) de agua reaprovechados. Para

adecuarlos se les pueden hacer pequefios orificios en las tapas para evitar derroches.

En relacion a la energia, los procedimientos de cambio de ropa segun la demanda reducen el
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namero de maquinas de lavar y de secar, ademas de las planchas. La implementacion de sensores
de presencia en los pasillos evita el gasto innecesario y proporciona confort y comodidad al cliente.
La instalacién de placas de captacién de energia solar para calentar el agua del bafio de las
habitaciones y la sustitucién de las lamparas comunes por las de bajo consumo (fluorescentes y
led), sumadas a los sensores y las lamparas econémicas, son iniciativas eficaces pues reducen un
80% el consumo de energia. Si las mucamas mientras limpian las habitaciones utilizan luz solar
abriendo las ventanas, se ahorra energia eléctrica y se agiliza la renovacién del aire eliminando

olores y humedad.

La implementacion mas adecuada del Procedimiento Operativo Estandarizado (POE) comienza
con la concepcion del proyecto del hotel. En los medios de hospedaje analizados el POE fue
aplicado a las situaciones posibles, conforme las circunstancias estructurales actuales. El proyecto
de un medio de hospedaje debe prever que todas las etapas del POE sean eficientes contemplando
una estructura arquitectonica adecuada y debe definir la localizacién y un material de construccion

ambientalmente sustentable.

CONSIDERACIONES FINALES

Los estudios sobre los temas Gestibn Ambiental en Hoteleria y Procedimiento Operativo
Estandarizado representan un avance sobre la visién del rol del sector de RP en la actividad del
turismo el que resulta fundamental en ese contexto. En base al marco teérico y a las préacticas
ambientales de RP en los hospedajes se estudid la realidad de diez emprendimientos hoteleros de la

region metropolitana de Porto Alegre, capital del estado de Rio Grande do Sul.

Los gestores de los emprendimientos coinciden en iniciar un programa relacionado con el medio
ambiente. La propuesta de intervencidn en el sector de RP para reducir el consumo de agua,

energia y la generacién de residuos se convirtié en una opcion viable por su receptividad.

El objetivo del estudio fue mostrar la importancia del Procedimiento Operativo Estandarizado
(POE) del sector de RP en la reduccién de los impactos ambientales en medios de hospedaje. Las
variables analizadas fueron: agua, energia, residuos, relaciones con los proveedores y politica

ambiental.

Por medio del Procedimiento Operativo Estandarizado (POE) del sector de RP los mayores
problemas identificados en los hoteles fueron falta de: instalacion de duchas con lluvia controlada,
sistemas de tratamiento de residuos liquidos con recoleccién del agua de las duchas e inodoros por

separado, filtrado y reaprovechamiento del agua para los sanitarios.

En solo tres de los diez hoteles se constato orientacion a los clientes para el uso correcto de los

tarros de residuos en las habitaciones (organicos y secos). El calentamiento del agua de las duchas
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por medio de paneles solares y el almacenamiento en depdsitos térmicos no se observé en ninguno

de los hoteles.

En ningln hotel existia la estandarizacion de las actividades ni control del tiempo adecuado para
la realizacion de las tareas. En cuanto a la relacion con los proveedores ambientalmente
certificados, en ocho hoteles la mayor parte de los productos ain no era biodegradable. En relacion
a la politica ambiental, casi no se verificaron grupos especificos de gestién y control ambientales

formados por colaboradores del sector de gobernanza.

En lo que concierne a las variables en los hoteles que implementaron el POE se observd una
sensible reduccién del consumo de agua y energia. Con la estandarizacién de los servicios de RP se

minimizaron los costos y se redujeron los impactos negativos al medio ambiente.

En cuanto a las hipétesis del estudio se confirmé que: 1) los hoteles en analisis no implementan
suficientes acciones y practicas ambientalmente sustentables por medio de gestiones competentes
de sus sectores de RP; 2) los procedimientos operativos del equipo de RP aiin no son plenamente
adecuados a los métodos de la administracion cientifica en hoteleria; 3) el Procedimiento Operativo
Estandarizado de gobernanza (POE) es un método eficaz de gestibn ambiental sustentable en

hoteleria.

Es preciso que las gestiones hoteleras avancen en las acciones y en las practicas
ambientalmente sustentables por medio del Procedimiento Operativo Estandarizado riguroso en el
sector de RP a fin de conquistar ventajas tanto econémicas como ambientales y sociales. La
aplicacion de los procedimientos del POE en los diez hoteles analizados aln es limitada. Se infiere
gue esa situacién es general en la hoteleria brasilefia y latinoamericana y que los conocimientos en

la administracion cientifica de la RP deben ser méas valorados y aplicados por los gestores.

Con la intencion de dar continuidad a la investigacion relacionada con las practicas ambientales,
se sugirid a los gestores de los emprendimientos analizados: a) implementacion de una politica
ambiental basada en datos cuantitativos referentes a las variables fundamentales; b) creacién de un
grupo ambiental capaz de monitorear los cambios de los indicativos de consumo; ¢) implementacion
de un Procedimiento Operativo Estandarizado para cada actividad ejecutada en el hotel buscando
mejorar la gestion ambiental; y d) mantenimiento y fortalecimiento del programa de valoracién de los

profesionales del sector de RP.

Estas recomendaciones no se restringen a los diez hoteles en estudio sino que se aplican
universalmente. Cuanto mas amplia es la implementacién del POE de RP, mayores son los
beneficios y ventajas para la gestion sustentable en hoteleria, con el fin de reducir los impactos

sobre el medio ambiente.
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Se aplican también para nuevos estudios en el ambito académico buscando avanzar en la
produccion de conocimiento en relacién a los medios de hospedaje, cuyo referencial aln tiene un
caracter mas operacional que tedrico-cientifico. Este estudio proporciona contribuciones tedrico-
conceptuales para la gestién de la hoteleria, la hospitalidad y el turismo, asi como su relacioén con la

sustentabilidad ambiental, la inclusién social y el desarrollo socioeconémico.
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